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内容概要

易钟编写的酒店管理实战系列丛书是首套酒店从业人员实战培训教程。

本书《做最好的酒店总经理》是该系列丛书之一。

《做最好的酒店总经理》结合诸多酒店管理案例，深入探讨了如何有效完成酒店工作任务、如何打造
酒店执行力、如何留住优秀员工等内容，同时，告诉经理人如何彰显酒店特色、如何体现顾客价值、
如何培养顾问式员工，并特别献上提高客户忠诚度行动方案。
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作者简介

易钟
知名酒店管理专家，北京易中视野酒店管理有限公司总经理，中国餐饮人俱乐部创办人，中华酒店培
训网首席培训师，清华大学与浙江大学餐饮酒店总裁班客座教授，《前沿讲座》特邀专家，并担任多
家酒店的高级管理顾问。

2006年，他被中国培训师竞争力排行榜评为中国十大餐饮管理专家。
2009年，他被评为中国酒店业十大培训师和中国酒店管理十大风云人物，并被国际皇金管家机构授予
建国60周年“酒店杰出贡献”勋章。

已出版畅销书《做最好的餐饮服务员》、《做最好的酒店经理人——赢在个性化服务》等。

培训过的企业包括：首旅集团北京西苑饭店、北京新世纪日航饭店、北京亚太花园酒店、徐州开元名
都大酒店、秦皇岛国际酒店、大连凯伦饭店等。
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 1.餐厅赠品
 2.酒店客房赠品
 传递有价值的信息
 1.生活服务信息
 2.办事指南信息
 3.酒店服务信息
 4.娱乐、体育、旅游信息
 5.酒店活动信息
 6.菜品知识信息
 7.营养健康信息
 8.当天向客人告知的信息
 打造有人情味儿的服务语言
 针对不同客人，设计个性化服务
 1.常客
 2.商务客人
 3.婚宴客人
 为员工提供个性化服务的条件
 第六章 为酒店客人设计服务关怀方案
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 用不同的方式关怀客人
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 3.欢送卡
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 4.为会员提供一对一的服务
 5.简化会员购买产品和服务的程序
 第七章 随时注重客人满意度调查
 与当地出租车司机沟通
 结合酒店宾客意见表
 附上小礼物或者打折
 利用网络相关科技手段
 通过员工进行了解
 有针对性地进行访谈沟通
 请专业人士扮演神秘客人进行暗访
 满意的员工创造满意的客人
 第八章 建立问题管理制度
 企业及员工对外作出的承诺要坚持兑现
 设计对比表
 让客人评价员工的服务行为
 通过现场案例分析会或问题反馈通报会解决
 要求下属发现问题并思考解决办法
 思考管理及服务需要完善的细节和创意
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章节摘录

　　对客人的关怀，来自于酒店的每个员工，总经理应该培养员工关怀、关注客人的一种意识，也只
有这样，才能体现酒店的用心。
　　首先，要让每位员工深刻理解客人的角色，这样员工才能把客人放在心中，去真正关注、关怀客
人；如果对客人的角色不理解，不知道客人到底是谁，我不相信他会把客人放在心中。
就算整天喊着“客人是上帝”也没有用。
上帝既看不见，又摸不着，员工又怎能深刻地理解到呢？
我曾见过一家酒店的前厅写着“与上帝同在”。
了解情况的，知道这是一家酒店，要是不了解情况，还以为走进了基督教堂呢。
那我们究竟应该如何定位客人？
　　其实，客人和我们一样，就是普普通通，带上情感，有血有肉的人。
既然同样是人，他每次来到酒店，我们就应换位思考，我们自己需要什么，然后再想想客人需要什么
。
就这么简单。
如果再给客人附加一个标语——衣食父母，他是给我们来送钱的人，我们是不是应该微笑多一点，态
度热情一点，用心为客人服务？
这么解释，员工基本就能理解客人的定位了，会把客人放在心中，去关怀他。
很多酒店总经理，非常喜欢讲大道理，说客人是上帝，员工要微笑。
总经理都凶巴巴的，员工怎么能笑得出来？
　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　鲜活的案例让人身临其境，睿智的思想让人回味无穷，实用的方法让人受益匪浅。
相信易钟老师的这套丛书，一定能给酒店从业者带来新的理念和方法。
　　——国家旅游局饭店管理处处长余昌国　　易钟老师对酒店服务和管理有着丰富的实战经验和独
到的操作心得，这套丛书正是他对酒店行业的一次献礼。
上至酒店总经理，下至酒店服务员，都应当读好这套书，学好这套书，用好这套书。
　　——美国饭店协会教育学院中国区总经理杨卫权　　　　易钟老师的这套丛书极具系统性和实战
性，对提升酒店的管理水平和经营业绩具有极强的指导作用，酒店行业的朋友们不妨看一看。
　　——上海嘉汇华美达酒店总经理张大昆
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